
 

 

 

 

The Impact of Customer Knowledge Management 

on Market Performance: The Mediating Role of 

Innovation Caabilities 
 

Naser Seifollahi*1 

1.Associate Prof, Business Management Department, Social Sciences Faculty, 

University of Mohaghegh Ardabili, Ardabil. Iran. Email: n.seifollahi@uma.ac.ir 

 

Extended Abstract 

Abstract  

One of the most important concepts of any organization of any size and any 

sector is the performance of the organization's market. Market performance is 

one of the important characteristics of the organization's success. Customer 

value has a significant impact on new service market performance. In this 

regard, the main purpose of this study is to expand the existing knowledge about 

the impact of customer knowledge management on market performance with 

the mediating role of innovation capability to strengthen this relationship. This 

study is a descriptive-survey method in terms of applied purpose and a library-

field in terms of data collection. The statistical population of the study included 

272 employees of Ardabil Tejarat Bank branches. Due to the size of the 

community and based on the willingness of employees to cooperate, no 

counting was done without the need for sampling. Standard questionnaires were 

used to measure the components of customer knowledge management. The 

validity of the questionnaires was assessed based on the validity of structural, 

diagnostic, divergent and convergent and its reliability with Cronbach's alpha 

coefficient and Smart PLS software. The results showed that customer 

knowledge management has a positive and significant effect on market 

performance as well as innovation capability. Innovation capability also plays a 

mediating role between customer knowledge management and market 

performance. The findings of this study can be effective in moving 

organizations to pay more attention to customer knowledge management and 

innovation capabilities. 

Introduction  

Market performance is one of the important characteristics of organizational 

results, customer value has a significant impact on the performance of new 

services market. Evaluates the performance of the new service market, the 

amount of sales to existing customers, sales to new customers, and the market 

share of organizations, as well as the degree to which the service meets the 

demands or needs of customers and points to a competitive advantage.  
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At present, the task of banks is not limited to providing good services, but also 

to inform customers about the benefits of their services and create a good place 

for their services in the minds of their customers. Despite a lot of advertising 

and spending huge budgets in most banks, the desired result is not achieved, the 

reason for this is that the correct understanding of customer characteristics, 

target market and customers' views about the bank is not done. Exploration of 

the main demands of the customer improves and purposeful management of 

banking services, on the other hand, improving the management of banking 

services increases customer satisfaction and consequently his loyalty. One of 

the most important challenges that banks as commercial enterprises face is to be 

aware of the customer's needs and offer a new product to him before 

announcing his needs, customer knowledge management can be the solution to 

these challenges. Implementing the customer knowledge management process 

is effective in achieving goals such as customer satisfaction, customer retention 

as an asset, increasing service quality and gaining a competitive advantage. 

Materials and Methods  

The purpose of this study is to investigate the effect of customer knowledge 

management on market performance with the mediating role of innovation 

capability. The present study is considered as an applied research according to 

the mentioned purpose and is a descriptive-survey research based on how to 

collect the required data. The statistical population of this study consists of all 

employees of Ardabil Tejarat Bank branches, whose number was 271 people. 

Due to the size of the community and based on the willingness of employees to 

cooperate, no counting was done without the need for sampling. Out of 271 

completed questionnaires, about 92%, ie 251 questionnaires were used. The 

required data were collected in this study using standard questionnaires. The 

questionnaire was organized in two parts. The first part about demographic 

characteristics includes questions about the general characteristics of the 

respondents such as education, experience, age and gender. The second part 

also includes specific questions about research variables. 

Conclusion 

It seems that one of the most important challenges that banks face is gaining 

knowledge of the customer's needs and offering a new product to him before 

announcing his needs. Knowledge management of the customer can be the 

solution to these challenges and affect the bank's performance. Have a direct 

impact. Therefore, what is learned from customers, if used effectively and with 

the ability to innovate, will have economic value. Understanding what 

customers know, their experiences with organizations and companies, their 

needs, how they perceive and feel about that organization and company, and the 

emotional and functional stimuli that drive them to Relationship building is an 

important but overlooked part of organizational knowledge. Therefore, 
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examining organizational characteristics including marketing strategies 

affecting market performance in service organizations such as banks and 

financial institutions is of great importance for companies to achieve their goals. 

According to the findings of this study, customer knowledge management has a 

positive effect on market performance. In measuring market performance, in 

addition to financial indicators, other indicators such as customer satisfaction 

and loyalty are also used. Establishing a two-way relationship between the bank 

and customers causes customers to consider themselves as members of the bank 

and provide solutions and suggestions to solve problems. By taking the lead, 

banks can also rely on patient and patient employees to provide the necessary 

training to customers to help establish a positive relationship with the client and 

ultimately increase the performance of the collection. 
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 چکیده
هاا در هتات   است که از طریق اهتماا  ساازمان   انسازم بازار عملکرد در نتیجه بازار در سازمان موفقیت 

زا و نوآورانه قابل کسب است. در همای  راساتا   های ارزششناسایی مشتریان خود و به منظور خلق فعالیت

مدیریت دانش مشتری بر عملکارد باازار باا     تأثیر مورد در موهود دانش گسترش پژوهش، ای  اصلی هدف

ای  مطالعه از نظر هادف کااربردی، از نظار روش    است.  رابطه ای  یتتقو نقش میانجی قابلیت نوآوری برای

 272هامعه آماری پژوهش شامل میدانی است.  -ایها، کتابخانهپیمایشی و از نظر گردآوری داده -توصیفی

نفر از کارکنان شعب بانک تجارت اردبیل بود. با توهه به حجم هامعه و بر اساس تمایل به همکاری کارکنان، 

، مدیریت دانش مشتریهای گیری مؤلفهمنظور اندازه گیری، تما  شماری انجا  گرفت. بهنیاز به نمونه بدون

 ، واگارا و بر اساس روایای ساازه، تشخی ای    هاپرسشنامهروایی های استاندارد استفاده شد. از پرسشنامه

 گردید. نتایج نشان داد کاه  بررسی  Smart PLSافزارو با نر همگرا و پایایی آن با ضریب آلفای کرونباخ 

دار دارد. قابلیات  مدیریت دانش مشتری بر عملکرد بازار و همچنی  قابلیت نوآوری تاأثیر مببات و معنای   

هااای ایاا    یافتااه  بی  مدیریت دانش مشتری و عملکارد باازار اسات.    میانجینوآوری نیز دارای نقش 

هاای  مدیریت دانش مشاتری و قابلیات  تر به ها به سمت توهه بیشتواناد در حرکت سازمانپاژوهش مای

 گردد.واقع  نوآوری مؤثر
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   مقدمه

. اس ت  س ازمان  بازار عملکرد بخشی هر ر اندازه هر در سازمانی هر مفاهیم ترینمهم از یکی

 عملکرد گفت توانمی در راقع. است سازمان بازار عملکرد نتیجه در بازار در سازمان موفقیت

 در ت وجهی قاب ل  ت أثیر  مش تری  اس ت، ارز   س ازمان  نتایج مهم هایمشخصه از یکی بازار

 مش تریان  ب ه  ف رر   می اان  جدید، خدمات بازار عملکرد .دارد جدید خدمات بازار لکردعم

 ب ه  همچن ین  ر کن د م ی  ارزی ابی  را هاسازمان بازار سهم ر جدید مشتریان به فرر  فعلی،

 رق ابتی  مای ت  ب ه  ر کن د می برطرف را مشتریان نیازهای یاها خواسته خدمات که ایدرجه

  (.Khodadad Hosseini, Khodami & Meshbaki, 2015) دارد اشاره
 ارتق ا   را ب ازار  خ دمات، عملک رد   بهب ود  ر ن وورری  ک ه  دهدمی نشان گذشته مطالعات

اگر س ازمان توان ایی   همچنین (.  Kumar. & Reyes-Garza ,Maldonado, 2019) دهدمی

دانش مشتری را در فرویندهای نوورری ر توسعه محصولات جدید داش ته باش د،    گیریکاربه

 ، ب ه توس عه ر بهب ود محص ولات خ ود بد ردازد      ش ده کس   ب ا اس تفاده از دان ش     تواندمی

(Belkahla & Triki, 2011) .ان داز چشممهم از  ای()جنبهایجنبهبه  مشتری مدیریت دانش 

. نیس ت س ود   کس   ره بر این، دیگر تنها هدف تج ارت  است. علا شدهتبدیلتجارت معاصر 

دارد )چوه ان ر  رج ود  م دیریتی  برای اق دامات تج اری وگاهان ه     ایفاایندهبنابراین، انگیاه 

مشتریان همکاری برابر ر یکسانی در فروین د   در مدیریت دانش مشتری،(. 2415، 1همکاران

تحقیق ات م رتبص ص ورت     پیش ینه  دارند. به هم ین عل ت، در ادبی ات ر    افاردهارز ایجاد 

پذیرفته، مدیریت دانش مشتری به عنوان منبع قابلیت ن وورری ر عملک رد ش رکت معرف ی     

Hossain,  & Rahman, Taghi 0142) شده است zadeh .) 

انش برای مشتری ر دانش درباره مشتری س ب  تس هیل   های دانش از مشتری، دجریان

شوند ر از ای ن طری ق ب ر    ها میها بین فضای دررنی ر  بیررنی شرکتتبادل اطلاعات ر ایده

Chauhan Bilal & Bilal,. 2017, ,Hafeez, Li, )گذارندمی تأثیرنوورری ر عملکرد سازمان 

8, 201.Taghizadeh  et al ;2019 Singh,. & Akram .) م دیریت دان ش    ص حی   م دیریت

 اطلاع ات  ر کن د. کس   دان ش   برق رار م ی   س ازمان  ر مش تریان  مشتری پل ارتباطی ب ین 

 بهت ر،  گی ری تص میم  منظ ور به هایاری ون ر به مشتریان موردنیاز ارائه اطلاعات ر مشتریان

                                                 
1. Chauhan et al 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Vikas%20Kumar
https://www.emerald.com/insight/search?q=Jose%20Arturo%20Garza-Reyes
https://www.emerald.com/insight/search?q=Gonzalo%20Maldonado-Guzm%C3%A1n
https://www.emerald.com/insight/search?q=Seyedeh%20Khadijeh%20Taghizadeh
https://www.emerald.com/insight/search?q=Md.%20Mosharref%20Hossain
https://www.emerald.com/insight/search?q=Syed%20Abidur%20Rahman
https://www.researchgate.net/profile/Chetna_Chauhan5
https://www.researchgate.net/profile/Chetna_Chauhan5
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 ون دنب ال  ب ه  ر ش رکت  در رقابتی مایت ر نووررانه هایایده برای جدیدی منابع یجادا باعث

 . )Dostar & Esmaeilpour ,Taherparvar, 2014)گردد می عملکرد ر نوورری سط  بهبود

تا در م ورد ررن د عملی ات ی ك ش رکت ی اد        دهدمیدانش برای مشتری به مشتریان اجازه 

 (.deh  et al., 2018Taghiza)بگیرند 

 بلک ه   ،دگ رد نم ی  خلاص ه ارائه خ دمات خ و     در صرفاًها ، رظیفه بانكزمان کنونیدر 
 

ب رای   ش ان مشتریان ذهنر در  ی دهندوگاهشان ماایای خدمات دربارهمشتریان  ست بهبایمی

ر  ف راران بارجود تبلیغات  (.Kotler & Keller, 2006 ) جایگاه خوبی ایجاد نمایند تشانخدما

یل این موضوع دلگردد، حاصل نمی دلخواهها نتیجه بانك اغل در  هنگفتهای بودجه صرف

 درب اره  مش تریان  ر دی دگاه  بازار هدف، مشتریان مشخصاتاز  درستی این است که برداشت

اکتش اف  . (Rabiee, Mohammadian, Jamili & Bita, 2015) دگ رد بان ك، انج ام نم ی   

شود، از س ویی  های اصلی مشتری باعث بهبود ر مدیریت هدفمند خدمات بانکی میخواسته

ت خدمات بانکی سب  بالا رفتن رضایتمندی مشتری ر درنتیجه رف اداری  دیگر ارتقا  مدیری

ه ا  هایی ک ه بان ك  ترین چالشاز مهم (.Rezaei, Rezaei & Tavakoli, 2014)گردد ری می

ت وان ب ه وگ اهی از نی از مش تری ر ارائ ه       رر هستند میعنوان مؤسسات تجاری با ون رربهبه

حل راهتواند ار اشاره کرد، مدیریت دانش مشتری می محصول جدید به ری قبل از اعلام نیاز

ها باشد. عملیاتی کردن پررسه مدیریت دانش مشتری در نیل ب ه اه دافی چ ون    این چالش

عنوان دارایی، اف اایش کیفی ت خ دمات ر حص ول مای ت      رضایت مشتری، حفظ مشتری به

 (. Amiri Eghtaei & Teymourpour, 2014)رقابتی مؤثر است 

م ؤثر ر  مدیریت دانش به عنوان یك عام ل   بهاندرکاران ر دست پردازاننظریهی از بسیار

در بین ابع اد م دیریت    .(l.,Wen et a 2019(نوورری سازمانی تأکید دارند توانمند در تقویت

                      را کس    دان  ش ر ک  اربرد دان  ش ب  ر زنجی  ره ارز  دارن  د    ت  أثیردان  ش، بیش  ترین  
(Seifollahi, 2018).  

ب ه عن وان   . اس ت با توجه به ونچه گفته شد، در این پورهش در هدف اصلی م ورد نظ ر   

مدیریت دانش مش تری ر عملک رد   مدلی برای تبیین ارتباط بین  شود تاهدف ارل تلا  می

 در هدف درم نیا قصد بر این است تا نقش میانجی قابلیت نوورری  توسعه داده شود ربازار 

 د.ردگ بررسیمدیریت دانش مشتری ر عملکرد بازار بین  ارتباطدر 
 

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2072031563_Mohammad_Dostar
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2052772737_Reza_Esmaeilpour
https://www.researchgate.net/profile/Nastaran_Taherparvar
https://www.google.com/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Philip+Kotler%22
https://www.google.com/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Kevin+Lane+Keller%22
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 پژوهش مبانی نظری و پیشینه

ه ای م دیریت دان ش ب رای     به کار ب ردن ابااره ا ر تکنی ك    .1مدیریت دانش مشتری

پشتیبانی از تبادل دانش بین سازمان ر مش تریانش ر توانمن د س اختن ش رکت ب رای اخ ذ       

درراق ع   (.Zanjani, Rouzbehani & Dabbagh, 2008) مناس   تج اری اس ت    تص میمات 

گذاری ر توس عه دان ش نهفت ه در مش تری     اشتراک مدیریت دانش مشتری به معنی کس ،

 Gebbert, Geib, Kolbe)نهایت منافعی برای شرکت ر مشتریان به همراه دارد  است که در

& Brenner, 2012.) منظور فهم بهتر به سه دس ت  کل ی تقس یم     مدیریت دانش مشتری به

اند، در این سه دس ته  ف تاکنون در این زمینه ارائه دادهختلشود ر تعاریفی که محققان ممی

 اند از: گیرند. این سه دسته عبارتقرار می

     مش تری ر بازاری ابی ظه ور   ت معمولاً ای ن ن وع دان ش در ح وزه خ دما     : 2دانش از مشتری

کنندگان، بازارها عرضه ،صولاتحمشتری درباره م تراقع این دانش شامل اطلاعا کند. درمی

این دانش  (.Garcia & Annabi, 2002)وید ، به دست میتر رقباست که طی فرویند معاملا

-های رفتاری مشتری کمك میعلائق ر محرک ،ت، نیازها، احساساتبه فهم ر بهبود تجربیا
 کند.  

ه ای  ه ا ر خواس ته  یاهانگ ،تاین نوع دانش برای فهم نیازها، انتظارا :2دانش درباره مشتری

کن د، بلک ه   های ارلی ه مش تریان ف راهم م ی    تنها اطلاعاتی درباره داده مشتریان است که نه

 یخص  ه  ایی از قبی  ل ت  ارید قرارداده  ای پیش  ین، عملکرده  ای ش     درب  اره گ  اار  

  (.Smith, Collins & Clark, 2005)ر... نیا مفید است  

ت که س ازمان، جه ت کم ك ب ه مش تریان ر      شامل همه اطلاعاتی اس :0دانش برای مشتری

، بازاره ا ر  ص ولات درباره مح تکند. این دانش شامل اطلاعاارتقا  سط  دانششان، فراهم می

 ,Gebbert)گ ذارد  تأثیر می تکنندگان است، که رری ادراک مشتری از کیفیت خدماعرضه

Geib, Kolbe & Brenner, 2012.) 

 های رقابتی  به مایتدر شرایص پیچیده، عملکرد برتر ها برای بقا  ر دستیابی به سازمان

                                                 
1. Customer knowledge management 
2. Customer Knowledge Management 
3. Customer Knowledge Management   
4. Customer  Knowledge Management 
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 داخ ل که  دانش استمایت رقابتی پایدار  ریشه معتقد است محوردانش نیاز دارند، نظریه

 اهتم ام رقاب ت،   دگرگ ونی رر   در عصر حاضر(. Xu & Walton, 2005) استوجود م شرکت

 & Ramaswami, Rivastava)ت اس   س اخته ب ه دان ش مش تریان معط وف     را  ه ا ش رکت 

Bhargava, 2009 .)کوتاه ر بلندم دت ب ه م دیریت ص حی  ر اث ربخش       دستیابی به ماایای

گ ذاری دان ش مش تریان    اش تراک  (.Lopez & Merono, 2011)دانش مشتری بستگی دارد 

ه ا در  جوابگ ویی ب ه خواس ته ون   ر  تسهیل ش ود  مشتریان هایخواسته گردد فهممی سب 

 را در تش خی   ه ا س ازمان  م دیریت دان ش مش تری   . رت گی رد ص و  زمان ر هاینه کمتری

. کن د ی اری م ی  مناس   ب رای ون    راهبردتدرین های بازار ر بخش فردمنحصربههای ریوگی

موفقی ت ر عملک رد   شرط پیشر ترجیحات مشتریان  هاخواسته با پذیریانطباقبینی ر پیش

، کنن د استفاده می دانشی مشتریان هایکه از جریان هاییسازمان پس؛ ها استسازمانبهتر 

 ,Lee, Naylor & Chen)را دارن د   ب ه عملک رد بهت ر   دس تیابی  ها ر شناسایی فرصتقدرت 

2011.) 

دهی، کنند: رهبری ر سازمانتقسیم می موضوعقابلیت نوورری را به چهار  .4قابلیت نوآوری

چه ار  یع ی ا تض عیف ن وورری    در تسر .هاها، فرویند ر اباار، ر فرهنگ ر ارز انسان ر مهارت

 های ذهن ی ( نماد2محیص فیایکی، ( 2 کارکنان ر اطرافیان ونان(1 عامل نقش اساسی دارند:

 (. Stahle, Sotarauta & Poyhonen, 2004) گیریساختارهای قدرت ر تصمیم( 0 ر

 ن وورری . اس ت  ساخته همیشه از پویاتر را امررزی رکارکس  محیص پیچیده، فرویندهای

 ر دان ش  ایج اد  ب رای  نوورری (. et al., 2018Taghizadeh)دارد  پویایی این در مهمی نقش

 تولی د  ب رای  ش رکت  فروین دهای  تقوی ت  ر رک ار کس  منظور بهبود نتایجبه جدید هایایده

 فروین د  در ابت دایی  عنصر نوورری بنابراین قابلیت شود،می استفاده جدید خدمات/محصولات

 هاایده ر دانش انتقال مدارم توانایی عنوانبه نوورری توانایی، دبیاتا در. است شرکت نوورری

 س هامداران  ر شرکت در هر نفع به که جدید هایسیستم ر هارر ، خدمات/  محصولات به

 دان ش  ک ه  معتقدن د  محقق ان  .اس ت  ش ده تعریف  (Lawson & Samson, 2001) است ون

ب ه س طو     دستیابی برای نوورری ابلیتق ر است حیاتی شرکت نوورری قابلیت برای ضمنی

 ه ای مه ارت  مانن د  داخلی منابع از نوورری ر توانایی است مهم بسیار نووررانه عملکرد بالای

                                                 
1 . Innovation capability 
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(، 2442) 1مگنوس ون  برای .ویدها به دست میشبکه مانند خارجی منابع از نیا ر کار نیرری

ررن د   ن وورری  قابلی ت  .اس ت  ن وورری  قابلی ت  دهندهنشان نوورری سرعت ر نوورری کیفیت

کن د. در  ترکی   م ی   زم ان  ر کیفی ت  اس ا   را بر جدید محصول/  خدمت توسعه عملیات

کیفی ت ر س رعت ب رای     ( در بعد2415زاده ر همکاران  )تقیمطالعه حاضر بر طبق مطالعه 

    نوورری مدنظر قرارگرفته است. قابلیت

                                                                                                                نوآوری     کیفیت 

اش اره   مش تریان  نیازه ا  مط ابق ب ا   جدی د  محصولات عرضه چگونگی نوورری به کیفیت

 ن وورری  عملک رد  از رض عیتی  ایج اد  ش امل  ن وورری  کیفیت (،2442) 2از نظر هانر .کندمی

 ررن د  گ رفتن  نظر در ر نوورری از حاصل نتیجه مقایسه اب که شودمی سازمان در شدهفراهم

 را در عملک رد  ن وورری  اث رات کیفی ت   قبل ی  مطالع ات  .ش ود م ی  گیرینتیجه ون از حاصل

 (Haner, 2002) است داده نشان کانادا در تولیدی هایشرکت

 سرعت نوآوری

 س ازی ج اری ت ر ارلی ه  توس عه  ب ین  شدهسدری زمان عنوانبه نوورری سرعت، ادبیات در

 هایفعالیت شامل نوورری سرعت مفهوم رراست، ازاین شدهتعریف خدمات/ محصولات نهایی

 محقق ان  ش ود، م ی  محص ول  توس عه  ررن د  طول در نهایی محصول تا ارل جرقه از ترسریع

 ر جدی د  ه ای فن ارری   از تعدادی تا دهدمی ها اجازهسازمان به نوورری سرعت که معتقدند

ش ود، همچن ین ط اهر    ختم می نوورری به موفقیت که، کنند امتحان را حصولم هایریوگی

 ت ا  کن د می کمك هاشرکت به نوورری سرعت که اندکرده اعلام نیا( 2410) همکاران ر پررر

 .وررند دست به مطلو  مالی ر عملیاتی عملکرد

 یان کرد: ب تواندر زمینه تأثیر ابعاد مدیریت دانش مشتری بر قابلیت نوورری، می

اگر دارند،  اطلاعاتی محصولاترقبا، بازارها ر  دیگرمشتریان از  :نوآوری و مشتری از دانش

خواهد شد که این موقعیت خود از تصویر بهتری این اطلاعات رارد سازمان شود سب  ارائه 

  ,Smits & Weigand) ارزشمند استنوورری  جهت  نوینهای ایده برای خلق نوبه خودبه
2010 .) 

                                                 
1. Magnusson 
2. Haner 
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در ری اگر مشتری احسا  کند عض وی از س ازمان اس ت     :و نوآوری دانش درباره مشتری

منظ  ور مش  تری ب  ه من  د ک  ردنعلاق  هدر ر ای  ن موض  وع د ی  ورج  ود م  ی ب  ه خ  اطرتعل  ق

 (.Nambisan, 2009) استها مؤثر ایدهدانش ر گذاری اشتراک

در  ن و ه ای  ای ده  خلق  سبدانش مشتریان،  میاان افاایش :دانش برای مشتری و نوآوری

ه ای جدی د   ، فرص ت منتق ل ش وند   س ازمان  داخلبه  هااین ایده اگرگردد، که مشتریان می

 (.Darroch & McNaughton, 2003) ویدبرای سازمان به رجود میبازاریابی 

 1عملکرد بازار

ها ر اهداف ش رکت ب ه انج ام    دهنده میاانی است که استراتویعملکرد یك شرکت نشان

Ött)رسند می şşş ı  Ktt l   2222.) های رفتار خری د ر چش م  عملکرد بازار مربوط به پاسد-
بت ی  ثم تصور شده شرکت به انداز مشتریان در بازار هدف برای مایت موقعیتی، ارز  ارائه

نوبه خود رفتار خری د مش تریان را    یافته به توسص مشتریان درک شده ر این برداشت بهبود

عملکرد بازار ممک ن اس ت    ررازاین .دهدکت مطلو  است، تغییر میدر مسیری که برای شر

 & Chirstensen, Germain)عنوان رشد پای دار در ف رر  ر س هم ب ازار تعری ف ش ود        به

Birou, 2005). 
  

 پژوهشو الگوی مفتومی  هافرضیه یتوسعه

ب ا ه دف   ای مطالع ه  (2412ح افظ ر همک اران )    بازار. مدیریت دانش مشتری و عملکرد

ه ب این مطالعه اند.انجام دادهعملکرد شرکت به عنوان محرک  بررسی مدیریت دانش مشتری

پردازد. یك شرکت می مدیریت دانش مشتری امل موفقیت برای ارزیابی استراتویوتعریف ع

چوه ان ر  اس ت.   عملک رد ش رکت  ب ر   م دیریت دان ش مش تری    تأثیرنتایج مطالعه نشانگر 

ر توانمندس ازی   یم دیریت دان ش، عملک رد تج ارت    ای ب ا عن وان   عه( مطال2415همکاران )

انتشار دان ش ر   ،کس  دانش -نویسندگان مدیریت دانش را در سه بعد انجام دادند.  رهبری

تقی . اندکردهبررسی  یرا بر عملکرد تجارت هاون تأثیرر  اندکردهپاسخگویی به دانش تفکیك 

 -سه بعد م دیریت دان ش مش تری    تأثیرهدف بررسی  ای با( مطالعه2415) همکارانر  زاده

بر عملکرد بازار خدمات جدی د   -دانش از مشتری، دانش برای مشتری، دانش درباره مشتری

ده د ک ه دان ش از مش تری ر دان ش ب رای       م ی  نشانپورهش های این یافتهاند. انجام داده

                                                 
1. Market Performance 
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ط اهرپررر ر  اس ت.   کنن ده عملک رد ب ازار خ دمات جدی د     بینیشتری تأثیرگذارترین پیشم

ب ر عملک رد   ی بررسی تأثیر مدیریت دانش مشتردر تحقیقی تحت عنوان  (2410همکاران )

که مدیریت دانش مشتریان ت أثیر مثبت ی در عملک رد عملی اتی ر م الی       نشان دادندشرکت 

 دارد.  

 دارد. تأثیربازار  مدیریت دانش مشتری بر عملکرد ارل: فرضیه •

 ای ب ه مطالع ه  ( در2415یاس من ر همک اران )   .لیت ناوآوری مدیریت دانش مشتری و قاب

متقاب ل   ت أثیر مدیریت دانش مشتری بر قابلیت نوورری در خدمات ر  تأثیرارزیابی چگونگی 

ده د ک ه   . نتایج نش ان م ی  اندپرداخته قابلیت نوورری در ابعاد خاص مدیریت دانش مشتری

معناداری ب ر قابلی ت    طوربهمشتری ای برمشتری، دانش از دانش در درباره مشتریان، دانش 

دانش مش تری  »عنوان با ای ( مطالعه2415رن ر همکاران )گذارد. می تأثیرنوورری خدمات 

ی ك م دل   با استفاده  از  یچین هایشرکتبین در « کند: ارزیابی تجربینوورری را فعال می

م دیریت دان ش   د ک ه  انجام دادند ر به این نتیج ه رس یدن  معیارهای چندگانه  گیریتصمیم

. نت ایج  س ازد نوورری قادر م ی ها را برای شرکتیك منبع خارجی حیاتی، به عنوان  مشتری

عملک رد  م دیریت دان ش مش تری ب ر      ت أثیر ( نشانگر 2415) 1مطالعه سوسانتی ر همکاران

 است. خدماتبخش نوورری در 

 دارد. تأثیرقابلیت نوورری  فرضیه درم: مدیریت دانش مشتری بر •
 

قابلی ت   ت أثیر ای در زمین ه  ( مطالع ه 2415) جین ر چ وی  .بازار بلیت نوآوری و عملکردقا

فن ارری اطلاع ات ر   فع ال در حیط ه   ای کره هایشرکتبین  در عملکرد شرکت نوورری بر 

مثبتی ب ر عملک رد    تأثیر محصول نتایج، پیشرفت در نوورری بر اسا  اند.انجام دادهخدمات 

 تحقیق هایگذاریسرمایه همچنین ر( رریبهره)یعنی درومد ر ص ر متوسبارگ  هایشرکت

مثبت ی ب ر عملک رد تج اری      ت أثیر فق ص   ،دارد. بهبود در نوورری فراین د  هاشرکت توسعه ر

 مثبت ی ب ر عملک رد تج اری     ت أثیر بارگ دارد ر همکاری تحقیق ر توسعه فقص  هایشرکت

ای با عنوان ( مطالعه2415ان ر همکاران )گازم-مالدرنادر. داردکوچك ر متوسص  هایشرکت

    انج ام  ارتب اط دارن د    ب اهم  SME س ط   ها راقع اً در : ویا ونر عملکرد نوورری یهاقابلیت

دهد که نوورری در محص ولات، فراین دها، بازاری ابی ر    می نتایج به دست ومده نشان اند.داده

                                                 
1.Susanty et al 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Ade%20Irma%20Susanty


 
 
 
 
 
 

 4114، هشتم ، شماره پنجاه وپانزدهمسال ، یعموم تیریمد هایپژوهش
 

244 

کوچ ك ر متوس ص    هایشرکتتجاری  ر عملکردبر بازده  داریمعنیمثبت ر  تأثیرمدیریت 

 .دارد مکایکی

 دارد. تأثیربازار  قابلیت نوورری بر عملکرد فرضیه سوم: •

دهند ک ه  نشان میای ( در مطالعه2415) همکارانر  زادهتقی. نقش میانجی قابلیت نوآوری

بین ی کنن ده کیفی ت ر    پ یش  ترینقویاز سه بعد مدیریت دانش مشتری، دانش از مشتری 

بیشتری بر عملکرد ب ازار خ دمات جدی د نس بت      تأثیرعت نوورری است. کیفیت نوورری سر

ای در ای ن مطالع ه   نوورری دارد. توانایی نوورری )کیفیت ر س رعت( نق ش راس طه    سرعتبه

منظم به عن وان   طوربهدارد. پیامدهای عملی مدیریت دانش از، برای ر در مورد مشتری باید 

ها در جهت ایجاد ارز  با مش تریان  های بنگاهای فرویندها ر فعالیتبر افااییهمیك رریکرد 

  .در نظر گرفته شود

بازار نق ش   مدیریت دانش مشتری ر عملکرد در ارتباط بینقابلیت نوورری  فرضیه چهارم: •

 میانجی دارد.

 است. شدهدادهنشان  1بر اسا  توضیحات ارائه شده مدل مفهومی پورهش در شکل 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 مدل مفتومی پژوهش  :4شماره شکل
 (2142)  همکارانتقی زاده و (، 2142(، هی  و چوی )2142یاسم  و همکاران )

   شناسی پژوهشروش

 مدیریت دانش مشتری بر عملک رد ب ازار ب ا نق ش     تأثیرهدف از اجرای این پورهش بررسی 

ه ای  پ ورهش  وعپورهش حاضر با توجه به هدف یاد شده از ن  است.  میانجی قابلیت نوورری

 مدیریت دانش مشتری

 دانش از مشتری

 دانش برای مشتری
 دانش درباره مشتری

 قابلیت نوآوری

 سرعت نوورری

 کیفیت نوورری

 

 عملکرد بازار

شافزایش فرو  
 افاایش سهم بازار

 بازده فرر 

سرمایهنرخ بازگشت   
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های مورد نیاز از نوع پورهش ورری دادهشود ر بر اسا  چگونگی جمعکاربردی محسو  می

ش ع   تم ام کارکن ان   عبارت است از ی وماری این پورهش جامعه پیمایشی است. -توصیفی

با توجه به حج م جامع ه ر ب ر    نفر بود.  221 هاونبودند که تعداد  بانك تجارت شهر اردبیل

گیری، تمام ش ماری انج ام گرف ت. از    ایل به همکاری کارکنان، بدرن نیاز به نمونهاسا  تم

پرسشنامه م ورد   211درصد یعنی تعداد  52پرسشنامه تکمیل شده، نهایتاً حدرد  221بین 

-پرسش نامه  اس تفاده از  ب ا در این پورهش  های مورد نیازداده گردورریاستفاده قرار گرفت. 
م ورد   بخ ش ارل در  تنظ یم گردی د.  در بخ ش  در  پرسش نامه  .ف ت انجام گر استاندارد های

شامل سؤالات در مورد مشخصات عمومی پاسخگویان از قبی ل   های جمعیت شناختیریوگی

 نیا ش امل س ؤالات اختصاص ی در م ورد    بخش درم  استتحصیلات، تجربه، سن ر جنسیت 

مش تمل  ( 2013Jiebing ,)م دیریت دان ش مش تری    از پ رسشنامه  است.متغیرهای تحقیق 

 14مش تمل ب ر    (Taherparvar et al., 2014) قابلی ت ن وورری  پرس ش، پرسش نامه    24بر

اس تفاده ش د.    پرس ش  0مش تمل ب ر    (Naseri, 2014)ر پرسشنامه عملک رد ب ازار    پرسش

 ه ا پرس ش لیکرت بود ر نحوه نمره دهى به  ایگاینهبر اسا  طیف پنج  گیریاندازهمقیا  

به منظور ارزیابی ررایی ر پایایی پرسشنامه ر وزمون مدل پ ورهش از  بود.  1تا  1نیا از نمره 

یابی معادلات ساختاری به رر  حداقل مدلاستفاده شده است.  جائیحداقل مربعات  رر 

ش ود؛ ای ن مراح ل ش امل وزم ون م دل       در در مرحله ارزی ابی ر تفس یر م ی    جائیمربعات 

در رر  ح داقل مربع ات   (. Boniface, 2012) اس ت ر وزم ون م دل س اختاری     گیریاندازه

ررای ی س ازه،    گی ری از چن دین معی ار ش امل    جائی به منظور بررسی ب راز  م دل ان دازه   

شود. ررایی سازه با اس تفاده از رر  تحلی ل ع املی    تشخیصی ر همگرا ر پایایی استفاده می

اره ای ع املی،   نتایج ای ن رر  ش امل ب   1شده است. جدرل  قرارگرفتهتأییدی مورد وزمون 

 دهد.ررایی تشخیصی ر همگرا ر پایایی را نشان می

ب وده   1/4(، تمامی ضرای  بیشتر از 2ی در مدل جدید )شکل عامل بار  یضرابا توجه به 

 قرارگرفت ه  تأیی د ها مورد توان دریافت از نظر تحلیل بار عاملی تمام گویهر بر این اسا  می

 1ررایی تشخیصی، ررایی همگرا ر پایایی نیا در جدرل  علاره بر ررایی سازه به بررسی است.

مق ادیر می انگین    ررایی تشخیصی در ص ورتی برق رار خواه د ب ود ک ه      پرداخته شده است.
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برای بررسی پایایی مرک  ه ر   باشد. 1/4از مقدار بحرانی از  تربارگراریانس استخراج شده 

 شود.یگلداشتاین استفاده م -ها از ضری  دیلونیك از سازه
 

 روایی تشخی ی، روایی همگرا و پایایی، نتایج روایی سازه )تحلیل عاملی تأییدی( :4شماره هدول

 بارعاملی سؤال ابعاد سازه
 میانگی  واریانس

 استخراج شده

پایایی 

 ترکیبی

 ضریب

 آلفای کرونباخ

م  دیریت 

 دانش

 دانش از مشتری

Q1 220/4  

11/4  54/4  24/4  

Q2 141/4  

Q3 215/4  

Q% 251/4  

Q5 205/4  

Q6 012/4  

 دانش برای مشتری

Q7 122/4  

12/4  52/4  52/4  

Q8 222/4  

Q9 125/4  

Q10 511/4  

Q11 502/4  

Q12 121/4  

Q13 112/4  

Q14 121/4  

 دانش درباره مشتری

Q15 241/4  

4/15 55/4  51/4  

Q16 222/4  

Q17 150/4  

Q18 511/4  

Q19 521/4  

Q20 221/4  

 قابلی    ت

 نوورری

 سرعت نوورری

Q21 525/4  

22/4  50/4  52/4  

Q22 521/4  

Q23 512/4  

Q24 521/4  

Q25 221/4  

 کیفیت نوورری

Q26 502/4  

20/4  52/4  51/4  

Q27 545/4  

Q28 512/4  

Q29 520/4  

Q30 522/4  
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عملک   رد 

 بازار

Q31 552/4 افاایش سهم بازار  

20/4  52/4  55/4  
Q32 521/4 افاایش فرر   

Q33 555/4 بازده فرر   

Q34 524/4 بازگشت سرمایه  

 

ب رای ه ر    2/4مدل معادلات ساختاری ضری  پایایی ترکیب ی ب الاتر از    شناسیدر رر 

 & Seyyedabbaszadeh, Amani, Khezri Azar)پایایی مناس  ون است  دهندهشاننسازه 

Pashoy, 2012) ارائ ه ش ده اس ت.     1است، در ج درل   2/4. مقادیر این ضری  که بیشتر از

در این بررسی برای ش ناخت انس جام    .برخوردارندها از پایایی ترکیبی مناسبی سازه بنابراین

فاهیم تحقیق از ولفای کررنباخ استفاده شد که ضرای  ون در ک ل  م هایگواهدررنی )پایایی( 

 منظ ور  ب ه . اس ت  ه ا دررنی گوی ه  انسجامبود که این نشانگر بالا بودن میاان  2/4 ازبالاتر 

 ب ا  س ازه  ی ك  همبس تگی  می اان  )مقایس ه  لارک ر  ر فورنل ماتریس از راگرا، ررایی سنجش

 در نت ایج  اس ت.  ش ده  اس تفاده  (هاسازه یرسا با سازه ون همبستگی در مقابل هایششاخ 

 مق ادیر  اصلی از قطر رری مقادیر شود،می مشاهده که طورهمان .است شدهگاار  2 جدرل

 ب ا  س ازه  ه ر  بیش تر  همبستگی دهندهنشان بیشتر هستند که این ستون هر در خود زیرین

 .ستها اسازه سایر با سازه ون بستگیبا هم مقایسه در هایششاخ 
  

 : روایی واگرا2دول شماره ه

 متغیرها
دانش از 

 مشتری

دانش برای 

 مشتری

دانش درباره 

 مشتری

سرعت 

 نوآوری

کیفیت 

 نوآوری

عملکرد 

 بازار

12/4 دانش از مشتری       

01/4 دانش برای مشتری  22/4      

00/4 دانش درباره مشتری  00/4  22/4     
00/4 سرعت نوورری  01/4  11/4  52/4    

01/4 ورریکیفیت نو  14/4  01/4  51/4  51/4   

25/4 عملکرد بازار  21/4  22/4  05/4  01/4  51/4  

 درصد معنادار است. 1درصد ر  1ترتی  در سط   به**ر  *
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  پژوهش هاییافته

 تحلیل توصیفی

ه ای  یافت ه  2 استفاده شد. جدرل SPSS  افاارنرمشناختی از های جمعیتبرای تحلیل داده

 دهد.دهندگان را نشان میسدشناختی پاجمعیت

 22نفر از ون ان م رد بودن د.     151دهندگان زن ر نفر از پاسد 12بر اسا  نتایج جدرل فوق 

 2س ال س ن داش تند.     14نفر  بیشتر از  12سال ر  14تا  04نفر  125سال،  04تا  24نفر 

س ال   14ز نف ر بیش تر ا    241س ال ر   14ت ا   1نفر تجرب ه   5سال،  1تا  2نفر دارای تجربه 

نفر  14تر، نفر از افراد مورد مطالعه تحصیلات دیدلم ر پایین 20که تجربه داشتند. نهایتاً این

 نفر تحصیلات تکمیلی داشتند.   11نفر کارشناسی ر  112کاردانی، 

 استنباطیتحلیل 

 اس میرنف اس تفاده ش ده اس ت. در ای ن      -ها از وزمون کولموگررفجهت بررسی توزیع داده

اس ت.  ه ا  ادعای مطر  شده در مورد نرمال بودن توزیع داده دهندهنشانفرض صفر وزمون، 

  نتایج این وزمون است. دهندهنشان 2جدرل 
 

 :آزمون کولموگروف اسمیرنف3هدول شماره
تبیشتری  اختلاف مبب آماره فیبیشتری  اختلاف من   K-S Sigآماره  

-451/4 دانش از مشتری  414/4  451/4  441/4  

رای مشتریدانش ب  411/4-  424/4  424/4  412/4  

-125/4 دانش درباره مشتری  420/4  125/4  444/4  

-125/4 سرعت نوورری  55/4  125/4  444/4  

-120/4 کیفیت نوورری  450/4  120/4  444/4  

-115/4 عملکرد بازار  111/4  115/4  444/4  

 

از توزی ع نرم ال   ها از متغیر کدامهیچدهد که نشان می 2نتایج به دست ومده در جدرل 

اس ت ر ف رض    41/4از  ت ر کوچ ك این متغیره ا   داریمعنیسط  کنند؛ چرا که پیرری نمی

شود. بنابراین با توجه به غیرنرمال بودن توزی ع متغیره ا، ب ه منظ ور     ها رد میصفر برای ون

 Smart PLS 3.0 اف اار ن رم س ازی مع ادلات س اختاری از    های مرتبص به مدلاجرای رر 

موجود  شدهمشاهدهمدل پورهش را همراه با متغیرهای مکنون ر  2ر  2 . اشکالاده شداستف
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گی ری انعکاس ی هم راه ب ا ض رای  مس یر ب ین متغیره ا ر         های ان دازه در ون در قال  مدل

    دهد.همچنین مقادیر ضری  تعیین ر وماره تی استیودنت نشان می

   س اختاری عب ارت از معی ار ض ری     ترین معیارها جهت بررسی براز  مدل یکی از مهم

 ب ه عن وان مق دار م لاک ب رای مق ادیر       12/4ر  22/4، 15/4( است. سه مق دار  2Rتعیین )

 2ر  2 اش کال مط ابق ب ا    (.Chin, 2010) ش ود در نظر گرفته می 2Rضعیف، متوسص ر قوی 

 اس ت.  وم ده  دست به 22/4 برابر 2R ،قابلیت نوورریزای مدل یعنی برای ارلین متغیر دررن

 20/4 برابر ،زای درم مدل یعنی عملکرد بازار( برای متغیر دررن2Rهمچنین ضری  تعیین )

بنابراین با توجه به مق ادیر م ورد م لاک، م دل در مجم وع از ب راز         است. ومده دست به

، وماره ت ی اس تیودنت   نتایج ضرای  مسیر همراه با مقادیر ساختاری مناسبی برخوردار است.

 است.  شدهداده نشان 1ر  0ر سط  معناداری در جدارل  سوبل وماره وزمون

  
   

 
 ضرایب مسیر و مقادیر ضریب تعیی  :2شماره  شکل
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 : مقادیر آماره تی استیودنت3شکل شماره 

 

 

 هانتایج آزمون فرضیه :1شماره  هدول

 نتیجه t آماره ضریب مسیر  هافرضیه

1H : تائید   42/2 12/4 عملکرد بازار        مدیریت دانش مشتری 

2H : تائید 52/5 11/4 قابلیت نوورری        مدیریت دانش مشتری 

3H :         تائید 5/0 21/4 عملکرد بازار           قابلیت نوورری 

 درصد معنادار است.   1درصد ر  1ترتی  در سط   به**ر  *
 

مثب ت ر   ت أثیر یریت دان ش مش تری   نشان داد که م د  0نتایج به دست ومده در جدرل 

ق رار   تائی د بر عملکرد بازار دارد. بنابراین فرضیه ارل م ورد   12/4معنادار با ضری  استاندارد 

ب ر قابلی ت    11/4مثبت ر معنادار ب ا ض ری  اس تاندارد     تأثیرگرفت. مدیریت دانش مشتری 

 ت أثیر نین قابلیت ن وورری  قرار گرفت. همچ تائیدنوورری دارد. بنابراین فرضیه درم نیا مورد 

بر عملکرد بازار دارد. بنابراین فرض یه س وم م ورد     21/4مثبت ر معنادار با ضری  استاندارد 

 قرار گرفت. تائید

به منظور وزمون نقش میانجی متغیرها لازم است تا علاره بر اثرات مستقیم، ب ه بررس ی   

ین منظور ررابص متغیرها در م دل  متغیرها بر یکدیگر نیا پرداخته شود. بد غیرمستقیماثرات 

 عملکرد ب ازار  رمدیریت دانش مشتری بین متغیرهای قابلیت نوورری پورهش با اضافه شدن 
 مس یر  ر متغیر می انجی  اسا  بر که ایفرضیه وزمونمجدداً مورد وزمون قرار گرفت. برای 

ر  مس یر  نت ایج ض رای    .ش ده اس ت   استفاده وزمون سوبل از است، شدهتدرین غیرمستقیم
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نش ان   1همراه با مقدار سط  معناداری مربوط به اث ر غیرمس تقیم در ج درل     وزمون سوبل

 است.    شدهداده
 هانتایج آزمون فرضیه :5شماره  هدول

ضریب  هافرضیه

 مسیر

 نتیجه آزمون سوبل

4H : تائید 02/2 22/4 عملکرد بازارنوورری           هایقابلیت   مدیریت دانش مشتری 

 درصد معنادار است.   1درصد ر  1ترتی  در سط   به**ر  *
 

، مقدار به دست ومده از وزمون سوبل ب رای تبی ین   1بر اسا  نتایج ارائه شده در جدرل 

مدیریت دانش مشتری ر عملکرد بازار بیش تر از  بین  ارتباطدر  نقش میانجی قابلیت نوورری

مدیریت دان ش مش تری ب ر عملک رد      مستقیمغیر تأثیر( است، بنابراین 02/2 )برابر با 51/1

ق رار   تائی د فرضیه چه ارم م ورد    ر استمعنادار  میانجی قابلیت نوورری بازار از طریق متغیر

 گرفت.
  
   گیری و پیشنتادهانتیجه

منظور کس  دانش هایی بستگی دارد که بهتلا  های مدیریتی بهمیمصموفقیت اغل  ت     

به عبارتی، برای حضور موفق در بازار پوی ای  . شودها انجام میناز مشتریان ر تحلیل رفتار و

را م دنظر ق رار داد. دان ش     قابلیت نوورری ر به نام دانش مشتری یمهم اجاایامررزی، باید 

مشتری یك دارایی نامحسو  بسیار ضررری برای هر سازمانی اس ت؛ زی را ب ه ون س ازمان     

کند. ماایای اس تفاده از دان ش    دهیسازمانز  کند تا خود را در راستای تولید ارکمك می

. س ودمند اس ت   ه ا ه ا ر ش رکت  س ازمان بازار مشتری هم برای مشتری ر هم برای عملکرد 

؛ ص ولات ش امل بهب ود مح   ؛ازجمله ماایایی که استفاده از این نوع دانش برای س ازمان دارد 

نگه داری ر حف ظ    به مشتری؛ رضایت مشتری؛ اف اایش ف رر ؛ بهب ود    تبهبود ارائه خدما

ب ه  . (Feng & Tian, 2005) مش تری اس ت    خصوصمشتری؛ وشناسازی سازمان با دانش م

ها با ون مواجه هستند، کس   وگ اهی از   هایی که بانكترین چالشرسد یکی از مهمنظر می

نیاز مشتری ر ارائه محصول جدید ب ه ری قب ل از اع لام نی از ار اس ت، م دیریت دان ش از        

ه ا ت أثیر مس تقیم بگ ذارد.     ها باشد ر ب ر عملک رد بان ك   حل این چالشراهند توامشتری می

ر ب ا   گرفته ش ود ار کشی به خاثرب تصوره شود، اگر بونچه از مشتریان فراگرفته می بنابراین
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دانند، . درک ونچه مشتریان میخواهد بودادی صدارای ارز  اقت قابلیت نوورری همراه باشد،

ها، چ ه درک ر احساس ی نس بت ب ه ای ن      ، نیازهای ونهاها ر شرکتنها با سازماتجار  ون

 ها را به سمت ایجاد رابط ه های احساسی ر کارکردی که وندارند ر محرک ر شرکت سازمان

 بررس ی بن ابراین  شی با اهمیت رلی نادیده گرفته شده از دانش سازمانی است. خکشاند، بمی

ه ای  عملکرد بازار در س ازمان بازاریابی تأثیرگذار بر  یهاراهبردهای سازمانی از جمله ریوگی

 ب ه  رس یدن  راه در هاشرکت برای فرارانی اهمیتمالی  مؤسساتها ر خدماتی از جمله بانك

مدیریت دانش مشتری بر عملکرد ب ازار   تأثیراهدافشان دارد. پورهش حاضر با هدف بررسی 

ه ای ای ن   با توجه به یافت ه  ت.گرفته اسبا در نظر گرفتن نقش میانجی قابلیت نوورری انجام 

ب ازار   در سنجش عملک رد  مثبت دارد. تأثیربازار  پورهش، مدیریت دانش مشتری بر عملکرد

های دیگری مانند رضایتمندی ر رفاداری مشتری نی ا ب ه   های مالی شاخ علاره بر شاخ 

ه مش تریان خ ود را   شود کررند، ایجاد ارتباط درسویه بین بانك ر مشتریان سب  میکار می

هایی در جهت ح ل  عنوان عضوی از مجموعه بانك قلمداد کرده ر با ارائه راهکار ر پیشنهادبه

توانند ب ا ارائ ه   بر کارکنان باحوصله ر صبور می ها هم با تکیهقدم باشند، بانكمشکلات پیش

های ت اف اایش   رج وع ر درن های لازم به مشتریان به برقراری ارتباط مثبت ب ا ارب ا   وموز 

 عملکرد مجموعه کمك کنند.  

ح افظ ر همک اران   (، 2415)چوهان ر همکاران های این پورهش با نتایج پورهش یافته      

همکاران  (، یاسمن ر2410( ر طاهر پررر ر همکاران )2415تقی زاده ر همکاران ) (،2412)

، (2415ر همک اران ) (، سوس انتی  2411(، درن ات ر پ ابلو )  2415(، رن ر همکاران )2415)

نقش  همچنین همخوانی دارد. (2415گازمان ر همکاران )-(، مالدرنادر2415جین ر چوی )

قرار  تائیدبازار مورد  قابلیت نوورری در ارتباط بین مدیریت دانش مشتری ر عملکردمیانجی 

بت ی  تأثیر مثتواند ها می)خدمات جدید(توسص بانك پیشنهادهای جدید ارائه پیوسته گرفت.

-نی ا م ی   ها. بهبود در نوورری فراین د داشته باشدرری()یعنی درومد ر بهرهها ونبر عملکرد 
ها، رض ایت بیش تر مش تریان ر در    بانك ر کاهش هاینهتأثیر مثبتی بر عملکرد تجاری تواند 

دهد که اگر سازمانی خواه ان ارتق ا    این نتیجه نشان می .ها داشته باشدنتیجه سودورری ون

برای رفع نی از مش تریان م دنظر     ابااریعنوان بازار  است باید قابلیت نوورری را به دعملکر

ب ازار فق ص از طری ق     مگ ر اینک ه ارتق ا  عملک رد     ،ش ود قرار دهد ر این موضوع میسر نم ی 
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تق ی زاده ر همک اران   مندی از دانش مشتریان انجام گیرد. این یافته با نت ایج پ ورهش   بهره

 .دارد همخوانی (2410همکاران ) ( طاهر پررر ر2415)

 مدیریتیپیشنتادهای 

 م دیریت دان ش مش تری ب ر قابلی ت ن وورری ر        ت أثیر با توجه به فرضیه ارل ر درم ک ه  
 

ه ا، پیش نهادهای ک اربردی جه ت     سنجد ر نتایج حاصل از ای ن فرض یه  عملکرد بازار را می

 گردد:های مدیریت دانش مشتری ارائه میتقویت ریوگی

که مدیریت دانش مشتری به قابلیت نوورری ر عملکرد بازار در قال   س ه ن وع    نجاییازو -1

ش ود ب رای   کند، به مدیران بانك پیش نهاد م ی  دانش )از، برای ر درباره( مشتری کمك می

م دیریت دان ش را در    ایجاد زیرساخت ر چگونگی مدیریت این سه ن وع دان ش، اس تراتوی   

هند تا بتوانند دانش ضمنی مشتریان را با تدرین ب ه دان ش   بانك تعریف ر در ارلویت قرار د

   صری  تبدیل نمایند ر سدس ون را در بین کارکنان تسهیم نمایند.

ه ا   شود به مشاهده ر رصد رفت ار مش تریان ر ب ازخورد ون   ها پیشنهاد میبه مدیران بانك -2

ه ا  باش د ر متناس   ب ا ون   تواند به عنوان یك منبع کس  ایده ر نوورری اقدام نمایند که می

 نسبت به معرفی خدمات ر محصولات اقدام نمایند.

ها درباره نوورری ها ر نظرات ونبرقراری ارتباطات غیررسمی با مشتریان جهت کس  ایده -2

 .در خدمات جدید

 .لحاظ محتوایی، کمی، کیفی بندی ر ذخیره  انواع داده ر اطلاعات مشتریان ازطبقه -0

بانك، موبایل بان ك،  رسیله تلفنها از مشتری بههای ارتباطی ر دریافت دادهانالبرقراری ک -1

ه ای  ، تراکنش1110سایت بانك، مرکا تما  نظرسنجی، نظرسنجی در ر  هایبرگهپخش 

ه ای  ه ا، س امانه پرداخ ت اینترنت ی، سیس تم      posشده در دس تگاه خ ودپرداز،   مالی انجام

 غیره.شتری ر گیری خودکار، ضبص صدای مگاار 

 .منظور تهیه بانك اطلاعاتی جامع از مشتریانافاار منسجم ر قوی بهطراحی نرم -1

گ  ذاری دان  ش ر جری  ان درس  ویه اطلاع  ات از طری  ق تقوی  ت    تس  هیل ب  ه اش  تراک  -2

 .ITهای زیرساخت

ومده از این سیستم در فرویندهای م دیریت  دست؛ اطلاعات بهCRMکارگیری سیستم به -5

 .شوندسازی، پرداز  ر تسهیم میگیرند ر بنابراین ذخیرهشتری قرار میدانش م
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 منظور تبادل اطلاعات   مانند تالار گفتگوی مجازی ر اتاق فکر به ،استفاده از اباارهایی -5

 .تواند در رابطه با مدیریت دانش مشتری مؤثر باشدمیان مشتریان می

قابلی ت ن وورری    غیرمستقیممستقیم ر  تأثیر همچنین با توجه به فرضیه سوم ر چهارم که   

ه ا، پیش نهادهایی ک اربردی جه ت     سنجد ر نتایج حاصل از این فرضیهبر عملکرد بازار را می

 گردد:تقویت قابلیت نوورری ارائه می

رک ار )حال ت منفع ل مش تری( ب ه س مت       ها از مدل نوورری سنتی کس حرکت بانك -14

بتواند در طراحی ر توسعه خدمات نقش داش ته باش د ک ه    رکار پویا که در ون مشتری کس 

 .افااری استافااری ر نرمهای سختاندازی زیرساختاین امر منوط است به راه

 .های خلاقانههای متناس  به مشتریان در قبال ایدهارائه مشوق -11

ت امکان ات لازم را ب رای دریاف ت ر م دیری     ه ا بان ك  ،سرعت نوورری خود برای افاایش -12

 نمایند.جریان دانش درباره مشتری فراهم 

 ای نوورری در صنعت بانکداری، جوی از دانش ر وموز  مس تمر در منظور رشد مؤلفهبه -12

 .کلیه سطو  سازمانی جریان یابد
 

 پیشنتادهایی برای تحقیقات آتی

 ب ر  م ؤثر  عوام ل  س ایر  گ رفتن  ب ا نظ ر   شود کهدر جهت پورهش وتی نیا پیشنهاد می

 جمعی ت  پرداخته ش ود ر عوام ل  عملکرد بازار جامع در زمینه  الگویی ارائه بهد بازار عملکر

 از بیش تری  اطلاع ات  ت ا  گیرن د  قرار بررسی عوامل مورد این تأثیر ر شوند کنترل شناختی

 ه ا اس تان تواند در دیگر صنایع ر سایر ش هرها ر  این تحقیق می .وید دست به وماری جامعه

کان مقایسه ر تعمیم بیشتر نت ایج ف راهم ش ود. در ای ن پ ورهش ب رای       شود تا ام انجام یان

اس ت ب رای تکمی ل ای ن پ ورهش       ش ده اس تفاده های مالی از شاخ  عملکرد بازارسنجش 

یرم الی مانن د   غه ای  ه ای م الی از ش اخ    شود محقق بعدی در کنار شاخ پیشنهاد می

 سایر با ایمقایسه هایپورهش امهمچنین انج ی مشتریان نیا استفاده کند.رفاداررضایت ر 

نظی ر   کیف ی  هایزمان ر استفاده از رر  طول در مالی، انجام مطالعاتی مؤسساتها ر بانك

پرسش نامه   اب اار  کن ار  شناس ی ر تکنی ك مص احبه گرره ی در    تئوری داده بنی اد ر پدی ده  

  شود.می پیشنهاد
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 های پژوهشمحدودیت

ی ك   قی  تحق ای ن  ک ه است. از جمل ه ای ن  بوده مواجه  محدردیتچند پورهش حاضر با 

ه که در تعمیم نت ایج  گرفتم   انجاخمحدرد ر مش یبازة زمان كیدر  ر ی استمقطعتحقیق 

با توجه به حجم بالای کار کارکنان بانك ر مشغله ک اری  تواند دارای محدردیت باشد. ون می

ب ر ش دن،   ج ر ب ه زم ان   زیادشان، تمایل به همکاری در تکمیل پرسشنامه ضعیف بود که من

تعص  کارمندان بانك نسبت به شعبه ر عودت پرسشنامه از طرف کارکنان گردید. همچنین 

همچنین با توج ه ب ا    .شده باشد ومیااغراقهای برند در برخی موارد ممکن است باعث پاسد

گردی ده   ورریجم ع از یك سازمان یعنی بانك تج ارت اردبی ل   های پورهش فقص اینکه داده

 با احتیاط صورت گیرد.باید ها ست در تعمیم نتایج به بقیه سازمانا
 

 فارسی  منابع
(. بررس ی ت أثیر   1250س رارانی، مهس ا )   اص یل، محم د؛ احم دی    پس ند  مصطفی؛ نوع ازبری، پورابراهیم

فص لنامه توس عه    درگ ری ن وورری ب از.    ها: نقش میانجیپذیری راهبردی بر عملکرد بازار شرکتانعطاف
 .1-11، 21، ولوژی صنعتیتکن

 س ازمانی در  عملک رد  با دانش مدیریت رابطه بررسی (.1250فرنو  ) فر، اکبر؛ کیانی علی امین بیدختی،

  .12-25(،11)1، نوین بازاریابی تحقیقات فصلنامه ایرانی.  شده بین المللی هایشرکت

 ت أثیر  (. بررس ی 1252رث )قل ی پ ور، طهم و   با ، مرتضی؛ فیض، دارد؛ حس ن بلوچی، حسین؛ ملکی مین

 ب ازار  زیرک ی  ب ا تع دیلگری   عملک رد  ب ر  ب ازار  گی ری جه ت  ر پویا محیص از ادراک رقابتی، راهبردهای

 .022-051(، 05)2، مجله تحقیقات اقتصاد ر توسعه کشاررزی ایرانلبنیات(.  صنعت موردمطالعه،)

فناررانه ب ر   یدانش ر نوورر یریتمد یرتاث ی. بررس(1255ی )عل ،وسوده ؛هاتف  ی،حاضر ؛ناصر اللهی،یفس

 یعلم   یهنش ر پ ار  خ ار ر پ ار  ش ها (.      یدیتول یهانمونه پورهش: شرکت_) یرقابت یتخلق ما
 .12-12، 1 ،یدانش سازمان یراهبرد یریتمد

)م ورد   یارز  در ص نعت زنب وردار   یرهدانش بر زنج یریتاثر ابعاد مد ی. بررس(1252. )ناصر اللهی،سیف

 .252-540(، 2)0 ،یرانا یر توسعه کشاررز یقاتمجله تحق(. یلاستان اردبمطالعه: 

 ب ر  مش تری  دان ش  م دیریت  اث ر  بررس ی (. 1255الهی، ناصر ؛ باشکوه اجیرلو، محمد )شاهی، دارد؛ سیف

 تج ارت  بان ك  ش ع  : )موردمطالع ه  ن وورری  قابلی ت  ایراس طه  نقش با خدمات بخش در بازار عملکرد

 ، دانشگاه محقق اردبیلی.مدیریت بازرگانیمه کارشناسی ارشد(، نااردبیل(. )پایان

 محص ول  توس عه  عملکرد بر یادگیری به گرایش (. تأثیر1255وبادی، محسن؛ ررحی، صدف )شفیعی نیك

، فصلنامه توسعه تکنولوژی ص نعتی . (پارمیدا لاستیکی صنایع: موردمطالعه) باز نوورری بر تأکید با جدید

22(12 ،)21-15. 
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 گیریجهت ر صنعت نیررهای تأثیر (. بررسی1252نیری، بهاره؛ محمدی، رقیه ) سمیه؛ شهامتی نیا،ئ صا

 .21-22، 2، رریکردهای پورهشی نوین در مدیریت ر حسابداریاردبیل.  شهر ملت بانك عملکرد بر بازار

 عوام ل  ت أثیر  (. بررس ی 1251زاده، حس ین )  فارس ی  مهدی؛ باغانی، عل ی؛  سلطانی، دارد؛ دهقانی فیض،

مح درد.   ح ق امتی از   ب ا  ه ای رس توران  رک ار کس  بر عملکرد رقابتی استراتوی ر مدیریتی، بازارگرایی

 .1-11، 5، راهبردهای بازرگانی

 ر ب ازار  گی ری جه ت  بین ارتباط (. بررسی1252شیرمحمدی، علیرضا ) صادق؛  فاطمی، عادل؛ الهی،فیض

 .51-55(، 2)22، رریمدیریت بهرهسازمان.  کردعمل بر هاون تأثیر ر اجتماعی مسؤرلیت

(. بررسی نقش نوورری استراتویك ر 1251راد، الهام؛ مارگیر، علی؛ شیخیانی، محسن )قاسمی، محمد؛ بیگی

، های م دیریت عم ومی  پورهشهای فعال در منطقه ریوه اقتصادی بوشهر. نوورری باز بر عملکرد شرکت

25(14 ،)205-221. 

 ب ر  بازارگرایی تأثیر (. مطالعه1251رردپشتی، زهره ) نوررزی پور، مصطفی؛ اعیل؛ ابراهیماسم اخلاق، ملك

، 2، راهبرده ای بازرگ انی  نوورری.  هایقابلیت با میانجیگری متوسص ر کوچك هایبازار شرکت عملکرد

20-12. 
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